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Ustalanie |
poziomu
obstugi

klienta

MARIUSZ SZUSTER

Kwestia wyboru optymalnych relacji

miedzy poziomem obstugi klienta

a kosztami jest szczegdlnie istotna przy
budowie struktury dystrybucji na nowym,
odleglym rynku. Zgodnie z powszechnie
stosowanymi regutami, na wstepnym etapie
tworzenia struktury nalezy bra¢ pod uwage:
rodzaj i zréznicowanie oferowanych pro-

duktéw (dyferencjacja produktéw zwieksza
zakres niezbednych dziatan logistycznych),
szeroko$¢ asortymentu (wraz ze zwigksze-
niem liczby marek i modeli utrzymanie
poziomu obstugi klienta wymaga wyzszych
zapasow i kosztow), wartos¢ produktow, ich
konstrukcje i trwalo$¢, lokalizacje i struktu-
re produkeji, przekiadajaca sie na czas re-
alizacji zaméwienia. Wymienione czynniki
powinny by¢ podstawg do opracowania stra-

Rosnaca konkuféncja na iedzyﬁg‘r!)[*v&h rynac‘zmusza
do podwyzszania poziomu ustug dystrybucyjnych. Jednocze$nie widoczna jest
silna presja na ograniczanie kosztéw. Trudno nie dostrzec konfliktu miedzy

tymi dwoma celami.
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tegii firmy w obszarze dystrybucji i punktem
wyjscia do budowy kanaléw dystrybucji
o optymalnej strukturze.

ELASTYCZNY SYSTEM
DYSTRYBUCII

Planowana dtugo$¢ kanatu dystrybucji,
czyli liczba szczebli posrednich i szerokos¢
kanatu dystrybucji, tzn. posrednikéw na

46 | LOGISTYKA A JAKOSC | LIPIEC-SIERPIEN 2008



kazdym szczeblu kanatu, majg umozliwi¢
skuteczne dotarcie do klientow. O wymie-
nionych parametrach decyduja: planowana
i przewidywana czestotliwos¢ dostaw, czas
dostaw, czas przygotowania zaméwionych
towaréw do wysylki, czas przewozu, czas
realizacji zamoéwienia, maksymalny czas
oczekiwania. Nalezy pozna¢ potrzeby i wy-
magania nabywcow co do fizycznej dostep-
nosci okreslonych produktéw, warunkéw
ich zakupu czy zakresu oczekiwanych ustug
i wykorzysta¢ je do identyfikacji kluczo-
wych elementéw obstugi klienta.
Opracowanie standardéw obstugi klienta
polega na wyborze pomiedzy okreslonym
poziomem obstugi klienta a kosztami jego
osiggniecia i utrzymania. Wzrost poziomu
obstugi klienta prowadzi zwykle do wzrostu
kosztow dystrybucji. Im bardziej rozbudo-
wana struktura, tym wyzsze koszty sprze-
dazy wynikajace z wyzszego poziomu zapa-
s6w na poszczegolnych etapach dystrybucji
oraz wiekszej gestosci sieci dystrybucyjnej
na danym rynku. Firma musi dysponowac
systemem dystrybucji, ktory bedzie na tyle
elastyczny, aby wychodzi¢ naprzeciw zmie-
niajacym sie wymaganiom klientow.
Czgsto stosowane jest ustalanie réznych
standardow obstugi klienta, w zaleznosci
od segmentu rynku, kanatu dystrybucji
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i produktu. Innym rozwigzaniem jest
zwigkszanie elastycznosci asortymentowej
i wielko$ci dostaw, polegajacej na zdolnosci
do dostosowywania czasu, wielkosci i spo-
sobu dostawy do oczekiwan klientow. Duze
zréznicowanie 1 zmienno$¢ elementéw
obstugi klienta (cechy produktu i warunki
prowadzenia sprzedazy) czesto sklaniajg do
stosowania outsourcingu. O elastycznos¢
troszczg si¢ wtedy zewnetrzni operatorzy
logistyczni.

OUTSOURCING
W LOGISTYCE
DYSTRYBUCII

Rosngca powszechnos¢ korzystania z out-
sourcingu w logistyce dystrybucji ma kilka
przyczyn. Operatorzy logistyczni sa czesto
lepiej przygotowani do prowadzenia takiej
dziatalno$ci. Lepsze know-how i zdoby-
te doswiadczenie pozwalaja na oferowanie
ustug na poziomie przekraczajgcym moz-
liwosci zainteresowanej firmy. Operatorzy
logistyczni, wykorzystujac efekt skali, moga
minimalizowa¢ koszty dystrybucji. Moga
tez dysponowa¢ doskonalszymi zasobami
(bardziej zaawansowanymi technologicznie)
— kupionymi do obstugi wielu klientéw.

Powierzenie dystrybucji firmie zewngtrz-
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nej pozwala na skupienie si¢ na zasadniczej
(kluczowej) dzialalnosci, czyli na przyklad na
produkeji i rozwoju wyrobdw. Jednak nawet
dobrze rozwiniety system nie pomoze, gdy
bledy popetnione zostang na etapie budowy
struktury dystrybucji.

PRZYKLAD

Znany producent sprzetu gospodarstwa
domowego stworzyt z innym chifiskim pro-
ducentem spétke joint-venture z siedzibg
w Pekinie!. Celem byta produkcja lodowek
w Chinach z zamiarem sprzedazy na lokal-
nym rynku. Na rynku chinskim sprzedano
tylko 39.000 lodéwek z wyprodukowanych
62000 — czyli 63 procent produkeji. Przy-
czyna byla dystrybucja tylko za po$rednic-
twem duzych sieci sklepéw, zlokalizowanych
wylacznie w najwigkszych miastach, co po-
czatkowo wydawalo si¢ naturalne, biorgc pod
uwage koncentracje potencjalnych klientéw
w duzych miastach na wschodnim wybrze-
zu Chin. Produkty firmy byly takze drozsze
od wyrobéw takich producentéw, jak Haier,
LG, Hitachi. Nawet przyjecie chinskiej marki
oznaczajacej produkt ,tani i popularny” nie
zmienito nastawienia klientow.

Ostatecznie firma wycofala sie ze sprzeda-
zy w tym kraju i skupita na eksporcie wyko-
nanych w Chinach produktow. M

companies align their supply chains and distribution channels in China?,
International Journal of Logistics. Research and Applications, 3/2008.
1 T. Wu, W. Wang, Ch. Tang, D. Liu, E Gao, C. Fang, How do foreign cosmetics

companies align their supply chains and distribution channels in China?, In-

ternational Journal of Logistics. Research and Applications, 3/2008, s. 202.

REKLAMA

P.U.P.H. Techtrans”s.j.
A. Szmiti . Zieminski
ul. Straznicza 1
82-300 Elblag

CENTRALA:
055/230-43-60

TECHTRANS — gwarancja najwyzszej jakosci

* Oferujemy wozki widtowe marki Still i Linde w bardzo dobrej cenie
z odbiorem w UDT.
* Zapewniamy profesjonalny serwis i bezptatng dostawe.
¢ Prowadzimy takze sprzedaz czesci zamiennych
do wszystkich marek wézkéw widtowych.
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